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ABSTRACT 
This study aims to determine and analyze the influence of Service Quality, 
Price, Company Image on Satisfaction of Gojek Malang Customers. Knowing and 
analyzing the effect of Consumer Satisfaction on Consumer Loyalty of Gojek 
Malang. Knowing and analyzing the influence of Service Quality, Price, Company 
Image on Consumer Loyalty of Gojek Malang. Knowing and analyzing the 
influence of Service Quality, Price, Company Image on Consumer Loyalty 
through Satisfaction of Gojek Malang Customers. The population of this study 
were Gojek users in FEB UNISMA 2018 in the amount of 238, while the sample 
was 70 customers. Data analysis using Path analysis. 
The results of the study show that Service Quality has a direct effect on 
loyalty. While the price and corporate image do not affect consumer loyalty. 
Satisfaction directly affects Consumer Loyalty. satisfaction is able to mediate the 
relationship of the influence of service quality on loyalty, but satisfaction is not 
able to mediate the influence of price and corporate image on consumer loyalty. 
Keywords: Service Quality, Price, and Corporate Image, Loyalty, Satisfaction 
PENDAHULUAN 
LATAR BELAKANG  
Transportasi merupakan sebuah sarana penunjang penting dalam 
mendukung masyarakat yang memiliki mobilitas sebagai aktifitasnya sehari-hari. 
Transportasi dapat meringankan aktivitas masyarakat seperti perekonomian, 
pengiriman barang atau jasa, angkutan penumpang, dan sebagainya. Semakin 
banyaknya transportasi maka akan semakin meringankan masyarakat dalam 
perekonomian. Saat ini banyak sekali permasalahan yang muncul di tengah 
masyarakat mengenai keluhan transportasi umum seperti pelayanan yang kurang 
memuaskan, fasilitas tidak layak pakai, ketidak efisien dalam beraktivitas dan 
masih banyak lagi. Untuk itu perlu adanya penyedia jasa transportasi yang dapat 
memenuhi permintaan masyarakat. Transportasi berbasis online ini merupakan 
solusi yang tepat bagi masyarakat yang memiliki mobilitas sebagai aktivitasnya 
sehari-hari. Saat ini banyak bermunculan transportasi berbasis online di Indonesia 
seperti Gojek, Grab, Uber, dan lain-lain.  
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Dalam menciptakan loyalitas pelanggan, perusahaan dituntut untuk dapat 
memberikan kualitas pelayanan, hargra, dan citra perusahaan yang baik. Menurut 
Tjiptono (2012:157) mendefinisikan “kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa 
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan”. Menurut Wyckof (2012:270) “kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Kualitas pelayanan adalah 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan 
yang mereka terima atau peroleh (Mauludin, 2013:67). Pemesanan berbasis online 
ini yang hanya terbatas bagi para pengguna smartphone, sehingga pelanggan 
hanya terbatas pada kalangan tertentu saja. 
Selain kualitas layanan, harga merupakan salah satu alat ukur dalam 
menentukan loyalitas konsumen. Menurut Kotler dan Amstorng (2012:410) 
“Harga adalah jumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa”. 
Harga sebagai nilai suatu barang atau jasa yang dinyatakan dengan uang (Alma, 
2011:169).  
Fakor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah Citra 
Perusahaan. Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan kesan  yang 
dimiliki oleh seseorang terhadap suatu objek, Kotler and keller (2012:274). 
Menurut Gregory (2011:63) menyatakan bahwa, “Citra perusahaan merupakan 
kombinasi dampak terhadap observer dari semua komponen-komponen verbal 
maupun visual perusahaan baik yang direncanakan  ataupun tidak dari pengaruh 
eksternal lainnya”. Citra sebagai image yang terbentuk dimasyarakat 
(konsumen/pelanggan) tentang baik buruknya perusahaan (Manjid, 2009:70). 
Menurut Hasan (2013, 121) menyatakan bahwa, “Loyalitas Pelanggan 
akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan 
bersaing secara berkelanjutan”. Sedangkan kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 
yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler, 2014:150).  
Hubungan antara kepuasan dengan loyalitas telah di teliti oleh penelitian 
terdahulu Suwandi (2015). Pada penelitian tersebut ditemukan adanya pengaruh 
positif antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. 
Gojek merupakan perusahaan penyedia jasa transportasi berbasis online 
yang selalu meningkatkan kualitas layanannya dan harga yang ditawarkan juga 
cukup bersaing dengan penyedia jasa transportasi lain. PT Gojek Indonesia kini 
sudah memiliki Lebih dari 200 ribu drivers yang tersebar di 50 kota di Indonesia, 
dan jumlah pengunduh aplikasinya mencapai 11 juta 
(https://id.wikipedia.org/wiki/GO-JEK) dam telah menuai prestasi sebagai Juara 1 
dalam kompetisi bisnis Global Entrepreneurship Program Indonesia (GEPI) di 
Bali. Selain itu, Gojek telah memperoleh berbagai penghargaan dari berbagai 
komunitas bisnis maupun sosial. Namun, seiring perkembangan waktu, 
kepopuleran Gojek tampaknya menarik banyak pihak. Beberapa enterpreneur 
mengikuti jejak Gojek, saat ini ada 6 ojek online yang siap bersaing dengan Gojek 
seperti Grab Bike, Smart Jek, Bang Jek, Taksi Jeger, Ojesy, Blue Jek, dan yang 
menjadi pesaing utama adalah Grab Bike (Yuliantari, 2017). 
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Berdasarkan hal-hal tersebut, maka penulis akan melakukan penelitian 
dengan Judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN 
CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS DENGAN KEPUASAN 
KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA GOJEK 
MALANG (Studi Pada Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Islam Malang)”. 
RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Perusahaan terhadap 
Kepuasan Konsumen Gojek Malang? 
2. Bagaimana pengaruh Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen Gojek Malang? 
3. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Perusahaan terhadap 
Loyalitas Konsumen Gojek Malang? 
4. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Perusahaan terhadap 
Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen Gojek Malang? 
TUJUAN PENELITIAN 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, 
Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Konsumen Gojek Malang. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap 
Loyalitas Konsumen Gojek Malang. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, 
Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Konsumen Gojek Malang. 
4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, 
Citra Perushaan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen 
Gojek Malang. 
MANFAAT PENELITIAN 
Berdasarkan rumusan dan tujuan tersebut, maka manfaat penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan mampu untuk dijadikan 
pertimbangan dalam mengambil keputusan terutama dalam meningkatkan 
minat konsumennya. 
2. Bagi pihak lain, hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan untuk 
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan loyalitas dan kepuasan 
konsumen sebagai mediasi. 
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TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
KUALITAS PELAYANAN 
Menurut Tjiptono (2011:59), “Kualitas pelayanan jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keingginan pelanggan”. Menurut Lewis dan Booms (2012:157) 
menyatakan bahwa, “ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan  ekspetasi pelanggan”. Menurut Parasuraman, et 
al.(2008:148) service quality adalah, “seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 
dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. Kualitas 
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
konsumen atas pelayanan yang telah mereka terima dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan terhadap pelayanan yang diberikan suatu 
perusahaan. Jika jasa yang telah diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 
dengan apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan akan 
baik dan memuaskan. jika jasa yang diterima melampaui dari harapan konsumen, 
maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan akan sangat baik dan berkualitas. 
Sebaliknya jika jasa yang telah diterima lebih rendah dari pada apa yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan akan buruk”. Menurut 
Kotler dan Keller (2016:156) menyatakan bahwa “quality is the totality of 
features and characteristic of a product or service that bear on its ability to 
satisfy stated or implied needs”. (“kualitas adalah keseluruhan fitur dan 
karakteristik dari suatu produk atau layanan yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”). 
HARGA 
Harga adalah unsur bauran pemasaran yang sifatnya fleksibel dimana 
setiap saat dapat berubah berdasarkan waktu dan tempat. Harga bukan hanya 
angka atau nominal yang tertera dilabel suatu kemasan, akan tetapi harga 
mempunyai banyak bentuk dan memiliki banyak fungsi diantaranya, ongkos, 
upah, tarif, sewa tempat, pembayaran jasa, dan gaji. Semuanya merupakan harga 
yang harus dibayar untuk mendapatkan barang dan jasa. 
Menurut Kotler dan Keller (2014:67), ”Harga adalah salah satu elemen 
bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan 
biaya. Harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran untuk 
disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi membutuhkan banyak 
waktu”. 
Kotler dan Armstrong (2010:314) mendifinisikan harga adalah sejumlah 
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang 
ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena menggunakan produk atau jasa 
tersebut. Kotler dan Amstrong (2012:52) berpendapat bahwa didalam variabel 
harga ada beberapa unsur kegiatan utama harga yang meliputi tingkatan harga, 
diskon,potongan harga, dan periode pembayaran. Marshall menyimpulkan bahwa, 
“Harga terbentuk sebagai integrasi dua kekuatan pasar: penawaran dari pihak 
produsen dan permintaan dari pihak konsumen”. Dari beberapa defini diatas maka 
dapat disimpulkan bahwa harga merupakan sejunlah uang yang harus dibayarkan 
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untuk mendapatkan produk dan jasa, harga bisa berbeda-beda tergantung dari 
produk atau jasa yang dijual. 
CITRA PERUSAHAAN 
Citra adalah persepsi konsumen tentang kualitas yang berkaitan dengan 
merek atau perusahaan. Citra perusahaan didefinisikan sebagai suatu persepsi 
tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan pelanggan. 
Menurut Alma (2013:375) menyatakan bahwa,” Citra perusahaan adalah 
kesan, impresi, perasaan atau konsepsi yang ada pada konsumen mengenai 
perusahaan”.  
Menurut Suryani (2013:86), “Konsep lain citra perusahaan adalah segala 
hal yang terkait dengan perusahaan yang ada di benak konsumen atau kesan 
konsumen tentang suatu perusahaan”.  
Pengertian lain citra perusahaan adalah,"persepsi dan sikap konsumen 
terhadap perusahaan berdasarkan apa yang diterima dan dirasakan konsumen”, 
menurut Peter dan Olson (2014:265).  
Citra perusahaan adalah kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan 
pemahaman seseorang tentang perusahaan. Konsumen membeli sesuatu bukan 
hanya sekedar membutuhkan sesuatu barang, tetapi ada sesuatu lain yang 
diharapkannya. Sesuatu yang lain itu sesuai dengan citra yang terbentuk dalam 
dirinya. Oleh sebab itu penting sekali organisasi memberi informasi kepada publik 
agar dapat membentuk citra yang baik, Alma (2013:374). 
LOYALITAS 
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja dan mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama suatu perusahaan 
untuk menarik dan mempertahankan mereka. 
Menurut Oliver yang dikutip Hurriyati (2014:432) menyatakan bahwa, 
“Komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali 
atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpelih secara konsisten di masa 
yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk perubahan perilaku”. 
Menurut Gramer dan Brown (2006:27) memberikan definisi mengenai 
“Loyalitas, yaitu derajat sejauh mana seseorang konsumen menunjukkan perilaku 
pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau 
kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya 
mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul 
kebutuhan untuk memakai jasa ini, konsumen yang loyal tidak hanya seorang 
pembeli yang melakukan pembelian berulang, akan tetapi juga mempertahankan 
sikap positif dan juga merekomendasikan kepada pelanggan lain”. 
Sedangkan menurut Lovelock (2011:338) menyatakan bahwa “Loyalitas 
ditujukan kepada suatu perilaku yang ditujukan kepada pembelian berulang dan 
merekomendasikan produk perusahaan kepada teman atau mitranya”. 
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METODOLOGI PENELITIAN  
POPULASI DAN SAMPEL 
Populasi dari penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Islam Malang 2018 yang pernah menggunakan Gojek. Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen tahun ajaran 2018 Universitas 
Islam Malang yang pernah menggunakan Gojek minimal 3 kali. Dengan demikian 
populasi pengguna Gojek di FEB UNISMA angkatan 2018 adalah sejumlah 238. 
Sedangkan sampel berjumlah 70 mahasiswa 
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini ialah 
sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemberi jasa yang berupa 
kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan ketepatan dalam memberi pelayanan 
untuk kepuasan konsumen. Adapun Indikator-indikator yang diambil yaitu: 
1. Tangibles 
2. Empathy 
3. Responsivness 
4. Assurance 
5. Reliability 
Harga 
Harga merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan untuk 
mendapatkan produk dan jasa, harga bisa berbeda-beda tergantung dari produk 
atau jasa yang dijual.  
Adapun Indikator – indikator yang diambil yaitui: 
1. Harga terjangkau 
2. Harga sesuai dengan kualitas 
3. Harga bersaing 
4. Harga sesuai dengan pelayanan 
5. Harga sesuai dengan fasilitas 
Citra Perusahaan 
Citra adalah persepsi konsumen tentang kualitas yang berkaitan dengan 
merek atau perusahaan. Citra perusahaan didefinisikan sebagai suatu persepsi 
tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan pelanggan.  
Adapun Indikator – indikator yang diambil yaitu: 
1. Percaya bahwa perusahaan selama ini baik 
2. Mudah dihubungi 
3. Keunggulan standar kualitas 
4. Kinerja yang sangat baik dan stabil 
5. Merek yang muncul pertama dalam pikiran 
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Loyalitas 
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja dan mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama suatu perusahaan 
untuk menarik dan mempertahankan mereka. 
Adapun Indikator – indikator yang diambil yaitu: 
1. Ada transaksi ulang. 
2. Merekomendasikan kepada pihak lain. 
3. Tidak ada keinginan niat pindah.  
4. Tidak punya pilihan lain. 
5. Menggunakan produk sejenis. 
Kupuasan Konsumen 
kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan dengan kinerja 
atau hasil yang dirasakn seletah memakai produk atau jasa. Pada umumnya 
harapan pelangan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa 
yang akan diterimanya bila ia memakai produk atau jasa, sedangkan kinerja yang 
dirasakan setelah memakai produk atau jasa. Adapun Indikator – indikator yang 
diambil yaitu: 
1. Pelayanan memuaskan 
2. Pelayanan menyenangkan 
3. Perusahaan mau menghubungi konsumen 
4. Bangga menggunakan jasa perusahaan 
5. Rekomendasi kepada orang 
Model Penelitian 
Berdasarkan tinjauan teori dan penelitian terdahulu, maka model penelitian ini 
dapat digambarkan sebagai berikut: 
   
     
       
       
           
     
     
 
Gambar 1.1 Model Penelitian 
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  e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN 
  Fakultas Ekonomi Unisma 
website : www.fe.unisma.ac.id (email : e.jrm.feunisma@gmail.com) 
 
59 
 
METODE ANALISIS DATA 
UJI INSTRUMEN PENELITIAN 
a. Uji Validitas 
Dalam uji validitas ini berfungsi untuk mengukur item pernyataan 
kuesioner (instrument penelitian) yang dimunculkan apakah sudah valid atau 
tidak.sehingga pernyataan tersebut mampu mengungkapkan variabel yang ada 
dalam penelitian ini. Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan nilai positif 
maka penyataan kuesioner atau indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 
2006:41). 
b. Uji Reabilitas 
Uji reabilitas merupakan alat untuk mengukur kehandalan, ketetapan, 
atau keajegkan atau konsistensi suatu kuesioner. Suatu variabel dikatakan 
reliabel jika memberikan nilai Cronboch Alpha (α) > 0,60 (Ghozali, 2006:42). 
UJI NORMALITAS 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam modal regresi, variabel 
pengganggu atau residual mempunyai distribusi normal atau mendekati normal 
(Ghozali, 2006:147).Untuk mengetahui data yang digunakan berdistribusi normal 
atau tidak dapat menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Jika signifikansi atau 
nilai probabilitas > dari α = 0,05, maka data tersebut berdistribusi normal. 
Analisis Jalur (Path Analysis) 
Analisis Jalur adalah alat yang digunakan untuk metode statistik yang 
ditunjukan untuk mengetahui hubungan yang tepat variabel untuk mengetahui 
pengaruh  atau tidak, yang bersama atau sendirian ada variabel yang menjadi 
penyebab terhadap variabel berakibat. 
 
PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
UJI INSTRUMEN PENELITIAN  
a. Uji Validitas 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan 
1. Kualitas pelayanan 0,909 Valid 
2. Harga 0,923 Valid 
3. Citra perusahaan 0,946 Valid 
4. Kepuasan  0,918 Valid 
5. Loyalitas  0,898 Valid 
Berdasarakan Tabel 1 dapat diketahui bahwa semua variabel 
dinyatakan valid karena nilai KMO (Kaiser Meyer-Olkin) berada diatas 
batas minimum standar yang ditetapkan yaitu 0,50.  
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b. Uji Reabilitas 
Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas 
No Variabel  Cronbach’s Alpha Keterangan 
1 Kualitas pelayanan 0,695 Reliabel 
2 Harga 0,769 Reliabel 
3 Citra perusahaan 0,868 Reliabel 
4 Kepuasan  0,749 Reliabel 
5 Loyalitas  0,755 Reliabel 
 
Berdasarkan tabel 2 di atas diketahui bahwa dari setiap variabel 
memiliki nilai Cronboach Alpha > 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel sense, Fell, Think, Act, Relate, kepuasan dan loyalitas adalah 
reliabel. 
UJI NORMALITAS 
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
No Variabel  Sig. K-S Keterangan 
1 Kualitas pelayanan 0,154 Normal 
2 Harga 0,089 Normal 
3 Citra perusahaan 0,296 Normal 
4 Kepuasan  0,068 Normal 
5 Loyalitas  0,168 Normal 
 
Berdasarkan table 3 diketahui bahwa semua nilai sig. > 0,05, maka dapat 
dinyatakan bahwa semua variabel berdistribusi normal. 
ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
a. Pengaruh langsung kualitas pelayanan (X1), harga (X2), citra perusahaan (X3) 
terhadap kepuasan konsumen (Z) 
: 
Tabel 4. Hasil Regresi Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Perusahaan 
terhadap Kepuasan Konsumen 
 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Coefficientsa
2,995 ,751 3,990 ,000
,149 ,137 ,150 1,082 ,283
,382 ,129 ,434 2,959 ,004
,304 ,101 ,393 3,016 ,004
(Constant)
kualitas layanan
harga
citra perusahaan
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coefficients
Beta
Standardized
Coefficients
t Sig.
Dependent Variable: kepuasana. 
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Berdasarkan tabel 4.11 di atas diketahui bahwa besarnya pengaruh 
variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Z) sebesar 
0,150, harga terhadap kepuasan konsumen (Z) sebesar 0,434, citra perusahaan 
terhadap kepuasan konsumen (Z) sebesar 0,101. Hasil tersebut dapat 
digambarkan dengan persamaan struktural sebagai berikut: 
Z = 0.150 X1 + 0.434 X2 + 0.393 X3 
b. Pengaruh Langsung Kepuasan Konsumen (Z) terhadap Loyalitas Konsumen 
(Y) 
Hasil analisis regresi pengaruh kepuasan terhadap loyalitas dapat 
dilihat pada tabel 4.13 berikut: 
Tabel 5. Hasil Regresi kepuasan terhadap loyalitas 
No Variabel 
Unstandardized 
Coefisients 
Standardized 
Coefisien 
B Std. Error Beta 
1 Kepuasan 0.426 0.101 0.377 
 Sumber: data primer diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas besarnya pengaruh variabel kepuasan 
konsumen (Z) terhadap loyalitas konsumen (Z) sebesar 0,377. Hasil tersebut 
dapat digambarkan dengan persamaan struktural sebagai berikut: 
Y = 0.377 Z 
c. Pengaruh kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan citra perusahaan (X3) 
terhadap Loyalitas Konsumen (Y) 
Hasil analisis regresi pengaruh Pelayanan, Harga, dan Citra 
Perusahaan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas Konsumen dapat dilihat 
pada tabel 4.13 berikut: 
Tabel 6. Hasil Uji t Pelayanan, Harga, dan Citra Perusahaan berpengaruh 
langsung terhadap Loyalitas Konsumen 
Variabel t-stat Sig 
Kualitas layanan 3.542 0.001 
Harga 1.106 0.273 
Citra perusahaan 1.362 0.178 
 Sumber: data primer diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 4.12 di atas besarnya pengaruh kualitas layanan 
(X1) terhadap loyalitas konsumen (Z) sebesar 0,359, harga terhadap loyalitas 
konsumen (Z) sebesar 0,125, citra perusahaan terhadap loyalitas konsumen 
(Z) sebesar 0,137. Hasil tersebut dapat digambarkan dengan persamaan 
struktural sebagai berikut: 
Y = 0,359X1 + 0,125X2 + 0,137X3 
d. Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Citra 
Perusahaan (X3) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) melalui Kepuasan 
Konsumen (Z) 
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Berdasarkan hasil analisis regresi pada jalur 1, 2 dan 3, maka dapat 
diketahui pengaruh langsung maupun tidak langsung kualitas pelayanan, 
harga, dan citra perusahaan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 
konsumen sebagai berikut : 
Y = 0.150X1 + 0.434X2 + 0.393X3  0.377 Z 
= 0.368329 
 
ANALISIS SOBEL 
Tabel 7. Uji Sobel  
No. Item Pengaruh 
Langsung 
Pengaruh Tidak 
Langsung 
melalui Z 
Total 
Pengaruh 
1 X1 ֺ→Y 0.359 - 0.359 
2 X2→Y 0.125 - 0.125 
3 X3 ֺ→Y 0.137 - 0.137 
4 X1 ֺ→Z 0.150 - 0.150 
5 X2 ֺ→Z 0.434 - 0.434 
6 X3 ֺ→Z 0.393 - 0.393 
7 Yֺ→Z 0.377 - 0.377 
8 X1 ֺ→Y→Z 0.150 0.150 x 0.377 
   (0.05655) 
0.20655 
9 X2→Y→Z 0.434 0.434 x 0.377 
   (0.163618) 
0.597618 
10 X3 ֺ→Y→Z 0.393 0.393 x 0.377 
   (0.148161) 
0.541161 
N= 70 Jumlah 2.952 0.368329 3.320329 
 
Berdasarkan tabel di atas  maka dapat diketahui pengaruh  langsung 
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas konsumen yaitu sebesar 0,359, pengaruh 
langsung Harga terhadap Loyalitas konsumen yaitu sebesar 0,125, pengaruh 
langsung Citra Perusahaan terhadap Loyalitas konsumen yaitu sebesar 0,137, 
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,150, 
pengaruh langsung Harga terhadap Kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,434, 
pengaruh langsung Citra Perusahaan terhadap Kepuasan konsumen yaitu sebesar 
0,393, dan pengaruh Loyalitas konsumen terhadap Kepuasan konsumen sebesar 
0,377. Adapun pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap 
loyalitas konsumen dimediasi oleh kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,20655, 
pengaruh harga secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh 
kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,597618, pengaruh citra perusahaan secara 
tidak langsung terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh kepuasan konsumen 
yaitu sebesar 0,541161. 
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SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Sedangkan 
harga dan citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.  
2. Kepuasan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas Konsumen 
3. kepuasan mampu memediasi hubungan pengaruh kualitas layanan terhadap 
loyalitas, akan tetapi kepuasan tidak mampu memediasi pengaruh harga dan 
citra perusahaan terhadap loyalitas konsumen. 
Keterbatasan penelitian 
Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu kurangnya responden sehingga 
kurang mengakomodir persepsi tentang kualitas layanan, harga, citra perusahaan, 
kepuasan dan loyalitas. Penelitian ini hanya dibatasi pada mahasiswa Fakultas 
Ekonomi Universitas Islam Malang sehingga perlu ditambahkan semua 
mahasiswa di kota Malang 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diajukan beberapa saran 
sebagai berikut: 
1. Gojek 
Diharapkan Gojek lebih meningkatkan kualitas layanannya. Upaya 
yang dilakukan yaitu memberikan masker setiap dengan berpenampilan 
menarik dan rapi, berlaku sopan kepada konsumen, cepat tanggap dalam 
melayani konsumen, mengetahui dan memahami apa yang di harapkan 
konsumennya. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Bagi peneliti lain yang berminat untuk melanjutkan penelitian ini 
diharapkan untuk menggunakan variabel lain yang berpengaruh terhadap 
kepuasan dan loyalitas dan diharapkan untuk menambah jumlah sampel 
penelitian serta menggunakan alat analisis data yang berbeda. 
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